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En la empresa de transporte el cumbe se observó deficiencias en las actividades y 
procedimientos en la atención a los clientes, y ruta de pasajeros, así mismo no existe un 
mecanismo de control interno, no existe un sistema de control interno en flujo de pasajes 
porque no tienen un sistema para que vigile constantemente lo que es en el transcurso del 
viaje no contabilizan los pasajes vendidos y tienen problemas en la empresa en si es una 
deficiencia. 
 
Llegamos a investigar sobre los antecedentes de los estudios realizados que en diferentes 
universidades y podemos describir que cualquier empresa tiene deficiencia y se puede 
proponer un modelo de control interno para mejorar.  
 
Lo que es la justificación social de los entes involucrados en el quehacer empresarial, 
desde los inversionistas, hasta los beneficiarios indirectos, pasando por los colaboradores, 
los clientes, los proveedores, y todos los grupos de interés en que la empresa de 



































 In the Empresa de Transporte El Cumbe SAC. observed deficiencies in the 
activities and procedures in the attention to customers, and passenger route, also there is no 
internal control mechanism, there is no internal control system in flow of tickets because it 
does not Have a system to constantly monitor what is in the course of the trip do not account 
for the tickets sold and have problems in the company itself is a deficiency. 
 
 We come to investigate the background of studies conducted in different 
universities and we can describe that any company has deficiency and can propose a model 
of internal control to improve. 
 
 What is the social justification of the entities involved in the business, from the 
investors, to the indirect beneficiaries, through the collaborators, customers, suppliers, and 








































Hoy en día, los dirigentes presentan elevados niveles de exigencias, fomentando la 
realización de aquellas tareas necesarias para generar el control sobre las empresas. Dichas 
labores deben beneficiar la consecución de los objetivos de la rentabilidad de la empresa, el 
éxito de su misión y de la minimización de los obstáculos que puedan aparecer. Los controles 
internos mejoran la eficiencia, reducen el riesgo de que se produzcan perdidas y ayudan 
asegurar la viabilidad de los estados financieros y el cumplimiento de las normas y 
regulaciones vigentes.  
 
En el mundo actual exige que todas las empresas, sin importar su giro comercial, estén 
preparadas para optar por los cambios que le exige la globalización, por ello, en los últimos 
años se incrementando la necesidad de tener un eficiente Sistema de Control Interno en las 
organizaciones. 
 
El control interno puede ayudar a que una entidad consiga sus objetivos de rentabilidad y 
volumen y a prevenir la pérdida de recursos. Puede ayudar a la obtención de información 
financiera fiable. También puede reforzar la confianza en que la empresa cumpla con las 
leyes y normas aplicables, evitando efectos perjudiciales para su reputación y otras 
consecuencias.  
 
La Empresa Transporte el Cumbe SAC, no cuenta con un sistema de control en la venta de 
pasajes durante la ruta Chiclayo – Cajamarca, generando un impacto en la rentabilidad de la 
misma, ya que el dinero producto de la venta de pasaje no son contabilizadas por la empresa, 
por ello se elaboró un mecanismo de control al personal acabo de la unidad móvil con GPS 
para detectar una deteccion durante la ruta. Para así tener un buen procedimiento en el área 
de venta.  
 
 
La presente investigación sigue la siguiente estructura: 
 
El Capítulo I comprende la situación problemática en el contexto internacional, nacional y 
local, hasta concretar en la formulación del problema, delimitación y limitación de la 
investigación; así como, la justificación en su dimensión epistemológica, metodológica y 
ontológica que han sido aspectos relevantes para la elaboración de los objetivos de estudio. 
 
El Capítulo II presenta los antecedentes de estudios correspondientes al tema investigado, la 
base teórica científica y, por último, se presenta la definición de la terminología (marco 
conceptual). 
 
El Capítulo III precisa la metodología de la investigación científica donde se considera la 
hipótesis de investigación, las variables mediante la definición conceptual y operacional; la 
metodología mediante el tipo de estudio y el diseño de la investigación. También se señala 
la población y muestra a emplear, los métodos, técnicas e instrumentos para la recolección 




















































PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
 
1.1. Situación Problemática 
 
1.1.1. Contexto Internacional. 
Para relacionarse de la empresa chilena, con nuestra realidad en estudio, tenemos: 
TUR BUS considerado como líder en la industria de transporte interurbano de 
pasajeros en Chile, contando con más de 60 años de experiencia. Tal como se verá 
en este análisis, presentando para el Congreso ANEIIG el año 2012, la industria del 
transporte de pasajeros es un negocio complejo para cuyo abordaje se hace necesario 
considerar aspectos como la alta dependencia del petróleo y las medidas que hay que 
tomar por los riesgos implícitos de posibles accidentes. A partir de estos puntos se 
presentan los objetivos que debería lograr Tur Bus para alcanzar sus metas y cumplir 
con la estrategia definida anteriormente. Finalmente, en la conclusión se resumirán 
los aspectos fundamentales de este informe, con el fin de proporcionar una clara 
visión de cómo es la industria del transporte de pasajeros y cómo Tur Bus ha logrado 
ser líder. (Higuera y Astudillo, 2012) 
 
Así mismo, teniendo en cuenta que estamos estudiando el sistema de 
Control interno, se debe considerar, lo siguiente: 
La organización cumple con la misión del control interno para lo que es necesario 
que la tenga bien definida y que sea conocida por su personal. Sin embargo, el 
cumplimiento de las metas y objetivos es más probable si el control interno es 
efectivo. El presente trabajo pretende identificar la efectividad del control interno en 
las empresas de Transporte Urbano Trandiaz y Sodetrans S.A.S de la ciudad de 
Barranquilla, durante el período 2013-2 (Cabrera y Ortega, 2013) 
  
1.1.2. Contexto Nacional. 
 
El presente estudio podemos determinar que esta afectaría la rentabilidad tenemos 




Namoc L. (2012),con su tema “La aplicación del NON BIS IN IDEM en materia 
tributaria y su incidencia en la rentabilidad de 10 las empresas comerciales de la 
provincia de Pacasmayo”, de la Universidad Nacional de Trujillo, concluye que la 
Superintendencia Nacional de Administración Tributaria es un ente que se encarga 
de administrar los tributos, y también de sancionar a las empresas infractoras con las 
obligaciones tributarias, pues la administración tributaria en la actualidad está 
sancionando doblemente a las empresas comerciales de la provincia de Pacasmayo, 
con lo que está perjudicando su rentabilidad. 
 
Así, mismo podemos analizar que la presente investigación del control interno tiene 
deficiencia con lo que son los pagos que establecen en la empresa se relaciona con respecto 
a su nuestra investigación y tomamos en cuenta este estudio de: 
Carranza, Céspedes & Yactayo (2016). La investigación realizada en su tesis titulada: 
“Implementación del Control Interno en las operaciones de Tesorería en  la empresa 
de servicios Suyelu S.A.C. del distrito Cercado de Lima en el año 2013”, realizado 
en Los Olivos – Lima, la empresa se dedica a la prestación de servicios de educación 
superior desde hace 10 años, en estos últimos años ha estado creciendo en el aspecto 
educativo y económica por lo cual ha sido conveniente ampliar y optimizar los 
mecanismo de control interno. En este caso en el área de tesorería se desarrolla en 
diversas actividades entre una de ellas las cobranzas, pagos a proveedores, pagos de 
sueldos y honorarios, cumplimiento de las obligaciones bancarias, realizar los giros 
y entrega de cheques se presenta en forma reiterada situaciones que no permiten 
identificar con precisión al beneficiario de pago a proveedores, los cheques son giros 
en cualquier momento en las conciliaciones se muestran cheques girados y no 
cobrados son varios meses de antiguos, se emiten cheques al portador, y observaron 
que tienen deficiencias que los libros de registro de bancos de las empresas  que 
muestran informacion incompleta y/o atrasada, ni garantizada la credibilidad de sus 
contenidos generado un riesgo o incertidumbre para la gerencia en la toma de 
decisiones   
 
Podemos analizar que la empresa un buen manejo de control interno y tiene relación 




Martínez, (2014). La presente investigación en su tesis sobre “El Control Interno en 
la  gestión del área de Tesorería de las empresas de servicios en el Perú, 2014”, 
desarrollada en la ciudad de Lima, la cual tiene como objetivo: Optimizar la gestión 
del área de tesorería de una empresa de servicios en base a un control interno efectivo, 
para lo cual se utilizó la metodología no experimental – descriptivo, llegando así a 
los siguientes resultados: El control interno efectivo implementa todas las medidas 
necesarias para el buen manejo financiero, luego verifica el cumplimiento de tales 
medidas y finalmente recomienda la retroalimentación correspondiente, de tal modo 
que facilita que la tesorería cumpla las funciones que le corresponde llevar a cabo 
con el manejo óptimo del efectivo y equivalentes de efectivo. En otras palabras el 
control interno es indispensable para desarrollar una buena gestión empresarial. 
 
 
1.1.3. Contexto Local. 
 
La Empresa de Transportes El Cumbe SAC en Chiclayo, cuya finalidad se mantiene, 
la de servir a la comunidad chiclayana y cajamarquina, en el transporte de los ciudadanos y 
de sus pertenencias. A diferencia de antaño, hoy, el mercado ha sufrido una metamorfosis 
radical, en cuanto a su composición de los elementos más activos, como son, las costumbres 
de los clientes, la capacidad, velocidad y comodidad de las unidades de transporte, la 
tecnología de las que están inmersas, tanto de las mismas unidades en su estructura como en 
los gustos del cliente, también, el impulso que ha tenido cada una de las empresas de la 
competencia, que a cada vez mayor exigencia más implementación de las unidades y 
mayores servicios tecnológicos, para satisfacer la cada vez más exigente demanda, tanto del 
cliente interno como del visitante. 
 
Las crisis en el país, ha golpeado muy fuerte las finanzas de la empresa, sin embargo, 
ha sabido mantenerse a flote, gracias a que, con sus limitaciones, pudo posicionarse en el 
mercado del circuito turístico de Chiclayo-Cajamarca-Chiclayo, pues, su ventaja competitiva 
de ser pionera le ha permitido, incluso, podríamos decir ciertas concesiones, que en cualquier 
otra circunstancia y marca no hubiera sido posible. La marca de la empresa está muy bien 





1.2. Formulación del Problema 
¿De qué manera el Control Interno en el Flujo de Pasajes influye en la Rentabilidad 
de la Empresa de Transportes El Cumbe SAC, Chiclayo-2017? 
 
1.3. Delimitación de la Investigación 
La Empresa Transporte El Cumbe S.A.C, se dedica principalmente al traslado de 
pasajeros, pero también hacemos envió de encomiendas y giros y realizamos salidas diarias 
a la Cuidad de Cajamarca. Ubicada en el Departamento de Lambayeque, Provincia de 
Chiclayo donde se realizó la investigación, la población son  todos los  elementos de los 
colaboradores de la Empresa El Cumbe S.A.C.  
 
1.4. Justificación e Importancia de la Investigación 
1.4.1. Justificación. 
Justificación teórica: 
Según Furlan. (2008), “control interno es considerado como uno de los procesos de 
mayor importancia de la función administrativa, debido a que permite verificar el 
rendimiento de la empresa mediante la comparación con los estándares establecidos”. (P. 
85). 
 
Según, Díaz (2012) Toda persona tiene una idea de lo que es la rentabilidad. Se 
limitan a poner fórmulas; entenderemos por Rentabilidad “la remuneración que una empresa 
(en sentido amplio de la palabra) es  capaz de dar a los distintos elementos puestos a su 
disposición para desarrollar su  actividad económica. (P.69). 
 
 
1.4.1.2. Justificación Social:  
Está referida a la justificación de los entes involucrados en el quehacer empresarial, 
desde los inversionistas, hasta los beneficiarios indirectos, pasando por los colaboradores, 
los clientes, los proveedores, y todos los grupos de interés en que la empresa de Transportes 
El Cumbe SAC, no solamente se mantenga en vigencia, sino que crezca, lo que generaría un 
impacto social muy positivo, en la medida que su crecimiento, es también el crecimiento de 





1.4.1.3. Justificación Metodológica   
Es el motivo principal de esta investigación, y está orientada al fiel cumplimiento del 
método científico para su validez académica, en la aplicación escrupulosa de los métodos 
deductivos e inductivos en la realización del trabajo de investigación, desde la indagación 
del problema en la realidad problemática de la Empresa de Transportes El Cumbe SAC, su 
planteamiento mismo, la definición de las hipótesis, la construcción de los objetivos que 
trazan la ruta de la investigación, el trabajo de campo en la búsqueda de la información con 
los instrumentos indicados, la elaboración de las conclusiones y las recomendaciones, así 
como la presentación de la propuesta de solución. Toda esta metodología en concordancia 
con la exigencia científica de la Universidad Señor de Sipán y con el entorno académico 
local, regional, nacional e internacional. 
 
Método Inductivo: 
El método científico más usual, para poder diferenciar los cuatro pasos esenciales: la 
observación de los hechos para su registro, la clasificación y el estudio de estos hechos y la 




Encuesta: Utilizaremos esta herramienta para recolectar información sobre los 
trabajadores de la Empresa Transporte El Cumbe SAC. 
 
Instrumento: Cuestionario: Es donde se realizará las preguntas a cada uno de los 
trabajadores. 
1.4.2. Importancia: 
Es muy importante el estudio planteado en este informe de investigación, por las 
mismas razones de su justificación, ya que su finalidad es, hacer en una empresa rentable y 
altamente competitiva, que crezca sostenidamente en el tiempo, para beneficio de sus 
inversionistas, de la permanencia en sus puestos de trabajo de los colaboradores y lo que es 
más, con la generación de otros puestos de trabajo, que se den como consecuencia de su 
crecimiento sostenido, y la incorporación al círculo virtuoso de reactivación económica de 





1.5. Limitaciones de la Investigación 
Justificación de comprobación de la venta informal de pasajes, habida cuenta que se 
debería verificar en las mismas unidades en la ruta en horarios nocturnos. 
La presente investigación, desde el punto de visita no podemos obtener mucha 
información de las tesis de la misma universidad y no hay informacion en la página web o 
tesis de otras universidad con respecto a los temas de control interno y rentabilidad  para ello 
no podemos resolver la situación que está pasando la Empresa de Transporte El Cumbe SAC.  
 
1.6. Objetivos de la Investigación 
1.6.1. Objetivo general 
Describir la influencia del Control Interno en el Flujo de pasajes en la Rentabilidad 
de la Empresa de Transportes El Cumbe SAC, Chiclayo-2017. 
 
1.6.2. Objetivos específicos 
1. Identificar el proceso del control interno en el flujo de pasajes en la Empresa de 
transportes El Cumbe SAC. 
2. Analizar la influencia de las ventas de pasajes no contabilizados en la 
rentabilidad de la Empresa de Transportes El Cumbe. 
3. Proponer un Modelo de Control Interno para el flujo de pasajes en la Empresa 


























































2.1.Antecedentes de Estudios 
2.1.1. A nivel internacional  
Así, mismo podemos analizar que la presente investigación de transporte no tiene un 
buen procedimiento de control interno y se relaciona con nuestra investigación teniendo en 
cuenta lo siguiente: 
Añazco (2012). Señala  su Tesis Titulada. ¨Procedimiento en Control Interno 
Administrativo y financiero para la Cooperativa de Transporte de Asociados 
Cantonales¨, desarrollada en la Cuidad Loja – Ecuador, cuyo objetivo fue presentar 
los correctos procedimientos de control interno administrativo y financiero para la 
correcta ejecución de sus operaciones de la Cooperativa de transportes Asociados 
Cantonales, usando diferentes métodos como el científico, inductivo, deductivo, 
analítico, descriptivo y estadístico llego a los siguientes resultados el control interno 
es esencial para una compañía logra alcanzar, a través de una valoración de sus 
actividades organizacionales, el resultado de sus objetivos y metas trazadas, pues de 
los contrario sería imposible que se pueda definir las medidas que se deben adoptar 
para alcanzarlos. También se llegó a concluir con un buen correcto desarrollo de los 
procedimientos del control interno permitirán alcanzar sucesivamente las metas y 
objetivos estratégicos con el fin de establecer cambios de calidad empresarial 
administrativo y financiera restableciendo las actividades de transporte 
interprovincial, a fin de apoyar a la sociedad y al campo laboral del país. 
 
Tenemos la presente investigación que esta empresa no tiene un buen control interno 
y el estudio tiene relación coherente con lo siguiente: 
Chasiliquin (2012). Diseño de un sistema de control interno para la empresa 
Truckline S.A. de la provincia de Cotopaxi cantón Latacunga – Ecuador: llega a las 
siguientes conclusiones:  
Analizar e interpretar los resultados determinados de dicha empresa, carece de un 
sistema de Control Interno, que le garantice una correcta y transparente 
administración de los recursos económicos e financieros; no tiene una estructura 
organizacional que determine las funciones directrices y operacionales que 
contribuya en la efectividad de las actividades para el cumplimiento de normas y 




financiera a través de registros contables y administrativos que se los realice en los 
formatos pre impresos diseñados para cada transacción.  
 
2.1.2.  A nivel nacional. 
Así, mismo podemos analizar que la presente investigación del control interno se 
relaciona con respecto a su nuestra investigación y podemos tener un buen manejo 
administrativo y se debe considerar lo siguiente: 
Carranza, Céspedes & Yactayo (2016). La investigación  realizada en su tesis 
titulada: “Implementación del Control Interno en las operaciones de Tesorería en  la 
empresa de servicios Suyelu S.A.C. del distrito Cercado de Lima en el año 2013”, 
realizado en Los Olivos – Lima, cuyo objetivo fue: Analizar la incidencia del control 
interno en las operaciones de tesorería de la Empresa de servicios Suyelu S.A.C. del 
distrito Cercado de Lima año 2013, llegaron así a los siguientes resultados obtenidos: 
La implementación del control interno en el área de tesorería permite proteger, 
salvaguardar los recursos y activos de la  organización con la finalidad de evitar 
futuras pérdidas, fraudes y robos que  afecten económicamente a la empresa; para 
ello es necesario que las operaciones que se realizan en tesorería se lleven 
adecuadamente garantizando confiabilidad en la información, orden administrativo 
en cuanto a la documentación y procesos del área lo cual va a permitir cumplir con 
los  objetivos del control interno. Llegaron a la conclusión de la elaboración de un 
cronograma de pagos es de mayor importancia en el área de tesorería, este le permite 
al área contar con una mejor organización y planificación en sus pagos, debido a que 
no es conveniente tener un mal prestigio antes las entidades que nos proveen bienes 
y servicios. 
 
Podemos analizar que las empresas tienen deficiencia en lo que es un control interno 
no tienen un buen manejo, este caso tiene relación con mi investigación de estudio: 
Infantes (2016). En su tesis. Caracterización del control interno de tesorería de las 
empresas de Transporte del Perú Caso Transporte Mediomundo S.A.C. Trujillo 2016, 
cuyo objetivo fue determinar y describir las características del control interno de 
tesorería de las empresas de transporte del Perú y de la empresa Transporte 
Mediomundo para cual utilizo la metodología cualitativa, descriptiva y el tipos de 




está sujeto a ninguna comprobación científica. Teniendo como población todas las 
empresas de transporte del Perú y como nuestra empresa transporte mediomundo 
S.A.C; las técnicas que utilizaron revisión bibliográfica y la entrevista y los 
instrumentos las fichas bibliográficas y el cuestionario. Se llegó a concluir para un 
buen funcionamiento del control interno se debe desarrollar adecuadamente los 
componentes del control interno en la área de tesorería permite salvaguardar los 
recursos y activos, obtener informacion contable y financiera. Como 
recomendaciones elaborar un organigrama manuales de organizaciones y funciones 
(MOF), reglamento de organización y funciones (ROF), reglamento interno, políticas 
de cobros y pagos, etc. que colaboren con el correcto desarrollo de las operaciones 
con mira hacia el cumplimiento de objetivos organizacionales. 
 
La investigación del presente estudio es aumentar la gestion económica financiera y 
podemos analizar que tiene coherencia con nuestro estudio de investigación: 
Quiroz (2015). En su tesis. ¨Propuesta de implementación de un sistema de control 
interno para aumentar la gestión económica- financiera de la Empresa de Transporte 
y servicios Turismo Moche S. R.L. año 2014¨. Desarrollada en la ciudad de Trujillo, 
cuyo objetivo fue: proponer un sistema de control interno para la mejora en la gestión 
económica- financiera de la empresa de transporte y servicios Turismo Moche 
S.R.L.; ejercicio 2014, para la cual se utilizó la metodología descriptiva analítica, 
llegando así a los siguientes resultados: en la porte de un sistema de control interno 
es determinante de ejercer mejoras económicas- financiera en la empresa, es por ello 
que el diseño de un sistema de un control interno adecuado determinaría un plan de 
organización de todos los métodos y medidas de coordinación acordados dentro de 
una empresa, en desarrollo de las actividades y permitirán mantener un efecto 
positivo respecto resultados económicos y financieros. Por lo tanto el diseño de un 
sistema de control interno consiste un proceso permanente y continuo, que debe ser 
moldeado de acuerdo a las debilidades detectadas de la empresa con el fin de 
salvaguardar los activos, verificar la razonabilidad y confiabilidad de su información 
económica, financiera en la complementaria administrativa y operacional. 
 
Podemos analizar que esta investigación tiene un riesgo en el área de crédito y no 




Valderrama (2012), Indica “Evaluación del Sistema de Control Interno en el Área de 
créditos y riesgos de una Institución micro Financiera y su incidencia en la Gestión. 
Caso mi crédito SAC. En el Departamento de la Libertad, periodo 2010 – 2011” de 
la Universidad Nacional de Trujillo, señala que hace falta capacitar al personal de la 
empresa, específicamente a los análisis de créditos y administradores de agencia, 
puesto que la mayoría no conoce al 100% el manual de políticas y procedimientos de 
créditos con lo cual no se hace una correcta calificación crediticia de los clientes. No 
existe una adecuada política de incentivos basada en cumplimientos de objetivos para 
el personal. No se ha evidenciado acciones de difusión y comunicación del plan 
estratégico, plan operativo, misión y visión al personal del área de créditos y riesgos, 
con ellos el personal no se encuentra concientizado para contribuir con el logro de 
los objetivos de la empresa. 
 
El control interno del caso de la Empresa Hnos Flores, está relacionado con el estudio 
de nuestra investigación, teniendo en cuenta lo siguiente: 
Gallegos (2013); indico que investigo ¨Control Interno Corporativo, en la 
Administración de transporte Terrestre de pasajeros a nivel nacional e internacional¨ 
Caso Empresa de Transporte Flores Hnos S.R.L periodo 2011- Tacna. El estudio tuvo 
como objetivo, la presente investigación nos permiten seleccionar el tema materia de 
la problemática coyuntural que debemos saber, y que nos permiten identificar el 
objetivo, con ello se trabajó con una población un control interno corporativo efectivo 
influye favorable el desarrollo, sostenible y rentable de la Administracion del servicio 
de transporte de pasajeros; se aplicó el método descriptivo y explicativo, se llegó a la 
conclusión que permiten a la administración de una empresa de transporte de 
pasajeros desarrollar sus operaciones dentro de los grados de eficiencia, eficacia y 
económica caso: Empresa de Transporte ¨Flores Hnos S.R.L¨ por consiguiente con 
el apoyo de un desarrollo sostenible, también deben generar una rentabilidad 
adecuada. 
 
 Lo que podemos analizar que esta investigación está relacionada con lo que la 
rentabilidad y teniendo en cuenta lo siguiente: 
Benítez (2013), en su tesis titulada: Incidencia del arrendamiento financiero (leasing) 




transportes del distrito de Trujillo: Transportes Joselito S.A.C. Trujillo - Perú 
Universidad Nacional de Trujillo. Tiene como objetivo general determinar la 
incidencia del arrendamiento financiero (leasing) y como optimizara la gestion 
financiera tributaria de las empresas de transporte del distrito de Trujillo: Transporte 
Joselito S.A.C.  Lo que son objetivos específicos determinar el impacto fiscal del 
leasing financiero, conocer los beneficios que obtiene una empresa que financia sus 
activos a través de leasing financiero y se llega a concluir que demostrar la solidez 
en el balance de la empresa al adquirir bienes bajos la imagen del leasing financiero, 
de esta forma incrementa los flujos de caja de negocio y su contribución a crear un 
mayor valor los accionistas encontrado los siguientes resultados el leasing financiero 
es la alternativa que le va a generar mayor rentabilidad.  
 
2.1.3. A nivel local. 
La empresa de Transporte y Servicios Vanina E.I.R.L tiene una eficiencia en el 
control interno y tomamos en cuenta esta investigación para poder solucionar nuestra 
investigación:  
Carrasco y Farro (2014). En su trabajo de investigación “Evaluación del control 
interno a las cuentas por cobrar de la Empresa de Transporte y Servicios Vanina 
E.I.R.L. para mejorar la eficiencia y gestion es evaluar a través de los cinco 
componentes del control interno el área de cuentas por cobrar y determinar de qué 
manera influye sobre esta área, con el fin de proponer mejoras en la eficiencia y 
gestión. Por lo cual, deben considerarse cada uno de los componentes del sistema de 
control interno de las cuentas por cobrar, como son su naturaleza, clasificación, 
análisis y objetivos de los mismos, así como tenerse también en cuenta una serie de 
controles que garanticen una gestión efectiva de estos recursos. 
La empresa de Transporte Terrestre de Carga en nuestro departamento de 
Lambayeque investigó sobre la rentabilidad y lo podemos relacionar con nuestra 
presente investigación de estudio: 
Vidarte (2013), indica que investigo ¨Procedimiento y aplicación del Modelo 
Eva para el análisis de la Rentabilidad en una Empresa de Transporte Terrestre de 
Carga en la Cuidad Lambayeque en el periodo 2013¨. El estudio tuvo como objetivo, 
es cualquier empresa y no solo para las que cotizan en bolsa, en un conjunto de 




no experimental, la población y muestra estarán constituidas por la misma entidad y 
se llega a la conclusión procedimientos de ajuste resultaron siendo importantes para 
una mejor apreciación de aquellos activos que cumplen un rol directo dentro de la 
cadena de valor de una empresa de transporte terrestre de carga. 
 
2.2. Base teórica científicas: 
2.2.1. Definiciones: 
Control Interno:  
Según Furlan. (2008), “control interno es considerado como uno de los procesos de 
mayor importancia de la función administrativa, debido a que permite verificar el 
rendimiento de la empresa mediante la comparación con los estándares establecidos”. (P. 
85). 
Muñiz (2013). El sistema control interno se va a nutrir de un conjunto de normas y 
procedimientos que están plasmados en un manual que deberás estar siempre actualizado y 
adaptado a las nuevas circunstancias; explica los diferentes elementos de que se compone 
un sistema de control interno más relacionado con trabajos y procesos del área de 
administración y finanzas. (P. 73). 
 
2.2.2. Componentes del Sistema Control Interno: 
Entorno de Control:  
Muñiz (2013). El entorno se basa en el grado de aplicación y cumplimiento de los 
controles utilizados y en la implicación de la dirección para que estos se cumplan. 
1. La Política de los accionistas y de la dirección de la empresa a tener y cumplir 
las Normas para obtener una situación correcta en sus estados financieros. 
2. Las Características del organigrama de la empresa y la implicación de los 
máximos responsables en revisar y hacer cumplir las Normas y procedimientos 
marcados. 
3. La situación de los diferentes factores internos de gestion de la empresa: 
asignacion de responsabilidad, delegación de funciones, el control 
presupuestario, la existencia de un responsable de auditoría interna (pag. 73). 
Tipos de Controles:  
Muñiz (2013). Se van a exponer algunos de los diferentes tipos de controles que 




a) Los que mantiene la empresa como organizacion empresarial: Normas de 
funcionamiento general.  
b) Los controles que permiten la salvaguarda de los activos, la prevencion de errors 
y la validez de los estados financieros. 
c)  El control de los cambios y del Sistema de autorizacion para las diferentes 
operaciones de la empresa. 
d) Los controles de Norma y procedimientos sobre la gestion de documentos, 
informes y sistemas de informacion. 
e) Los controles sobre las Normas de supervisión y gestion de la empresa. 
f) Los controles sobre el efecto del entorno externo a la empresa o la manera en 
que los responsables de la empresa afrontan la influencia de los efectos de 
externos. (pag. 73 y 74). 
2.2.3. Evaluación del Sistema de Control Interno: 
Muñiz, (2013). Los diferentes aspectos que sirven como punto de apoyo para que se 
pueda realizar una evaluación del control interno. (pag. 75). 
Aspectos a evaluar del Sistema de Control Interno: 
Muñiz,  (2013). Identificar y evaluar los procesos de gestión y sus objetivos:  
1. Control de riesgos de clientes. 
2. Control de pedidos a servir a clientes. 
3. Control de saldos de dudoso cobro. 
4. Control inversiones autorizados. 
Muñiz, L. (2013). Definir los objetivos del control interno:  
1. Realizar un registro y una contabilización de operacionalización adecuadas. 
2. Verificar que las normas de autorización de las operaciones se han cumplido.  
3. Diseñar un sistema en que la salvaguarda de los activos debe ser realizada por 
personas independiente. 
4. La valoración de los activos y pasivos deben ser la correcta. (pag 76). 
 
Responsable del Sistema de Control Interno: 
Muñiz (2013). Cuando se plantea efectuar un detalle de los diferentes responsables 
del sistema de control interno se produce una situación de difícil definición ya que no se 
pueden seguir normas fijas al respecto porque cada empresa puede tener diferentes 





Muñiz (2013). Dirección de la empresa: 
1. Verificar que existe un sistema de control eficaz. 
2. Verificar que las Normas y conductas de los empleados se cumplen. 
3. Verificar la existencia de controles de deteccion de los posibles riesgos y errores.  
4. Ser responsables de las normas y procedimientos que soportan el sistema  
Muñiz (2013). Auditor Interno:  
1. Responsables de Verificar y comprobar que el sistema de control interno está 
funcionando de forma óptima según las normas y procedimientos marcados. 
2. Realiza pruebas, comprobaciones  y muestreos del sistema. 
 
Muñiz (2013). Auditor Externo: Como experto a la empresa debe efectuar pruebas 
selectivas para verificar que el sistema de control interno está funcionando correctamente. 
(P. 77). 
 
2.2.4. Flujo de Pasajes: 
 
2.2.4.1. Indicadores  
Precio 
Según Para Lamb, Hair y McDaniel (2006) el precio es aquello que es entregado 
a cambio para adquirir un bien o servicio. También puede ser el tiempo perdido mientras 





Según Rodríguez (2012) Es un conjunto de símbolos y objetos de hechura humana 
creados por una sociedad y transmitidos o heredados de una generación a otra como 
determinantes y reguladores de la conducta humana. Los símbolos pueden ser intangibles 







Según Webb (2015) explicar la mayor parte de los males de nuestra sociedad, como 
el crimen, la corrupción, la falta de partidos políticos, el exceso de pequeñas empresas, la 
desprotección laboral de los trabajadores, la poca recaudación, el caos del tráfico, la limitada 
productividad empresarial y, por lo tanto, la persistente pobreza nacional. 
Tecnología  
    Según  Cegarra (2012). Define como el conjunto de conocimientos propios de un 
arte industrial, que permite la creación de artefactos o procesos para producirlos. Cada 
tecnología tiene un lenguaje propio, exclusivo técnico, de forma que los elementos que la 
componen queden perfectamente definidos de acuerdo con el léxico adoptado por la 
tecnología especifica. (P. 19) 
 
2.2.5. Definición de Rentabilidad:  
Según, Díaz (2012) Toda persona tiene una idea de lo que es la rentabilidad. Se 
limitan a poner fórmulas; entenderemos por Rentabilidad “la remuneración que una empresa 
(en sentido amplio de la palabra) es  capaz de dar a los distintos elementos puestos a su 




Capital de Trabajo  
Según Prieto (2010). Este no es propiamente un indicador sino más bien una forma 
de apreciar de manera cuantitativa, los resultados de la razón corriente, este cálculo se 
expresa en términos de valor lo que la razón corriente presenta como una relación. (P. 63). 
Formula: 
 




Según López Santiso (2001). Considera que “la ganancia es todo el excedente de la 
riqueza actual sobre el capital medido en términos del dinero originalmente invertido, con 






La utilidad se concibe como la cantidad de riqueza que se puede consumir sin que se 
disminuya el capital, o en otros términos, sin que se deteriore la situación económica 
inicial; la definición puede re-expresarse diciendo que la utilidad es la cantidad de 
riqueza generada en exceso de la riqueza correspondiente al patrimonio inicial. 
(Uribe Piedrahíta, 2006, 87). 
 
Rendimiento sobre los Activos (ROA) 
Según Robles (2012). Representan la utilidad real generada por cada una de los 
activos que tiene la organización. 








Rendimiento sobre el Capital (ROE) 
Según Robles (2012). Esta razón indica la utilidad generada por el capital invertido 








2.3. Definición de Términos básicos: 
2.3.1. Control Interno  
El sistema de control interno o sistema de gestión es un conjunto de áreas funcionales 
en una empresa y de acciones especializadas en la comunicación y el control en el interior 
de la empresa  
 
2.3.2. ¿Qué es el sistema de control interno? 
Muñiz (2013). Es el conjunto de acciones actividades, planes, políticas, normas, 




autoridades y su personal a cargo, con el objetivo de prevenir posibles riesgos que afectan a 
una unidad pública. Se fundamenta en una estructura basada en cinco componentes 
funcionales.  
1. Ambiente de control. 
2. Evaluación de riesgos. 
3. Actividades de control gerencial.  
4. Información y comunicación.  
5. Supervisión. 
 
2.3.3. Definición de Flujo. 
El concepto de flujo (vocablo derivado del latín Fluxus) da nombre al acto y la 
consecuencia de fluir (entendido como sinónimo de brotar, correr o circular). La palabra se 



































3.1. Tipo y Diseño de Investigación 
3.1.1. Tipo de Investigación 
Descriptiva:  
Según Arístides, (2012) están hechos para describir con mayor precisión y fidelidad 
posible, una realidad  empresarial. Los diseños descriptivos son, generalmente, cuantitativos. 
Estos estudios se abocan más a la amplitud y precisión que a la profundidad. Se utiliza 
métodos y técnicas estadísticas tanto para la recolección de datos para los análisis. Sus 
técnicas más populares son el cuestionario estructurado, las escalas, las guías de observación 
estructuradas. 
Los diseños descriptivos son usados para medir cuantitativamente las variables  de 
una población, para obtener índices matemáticos; tales como índices de correlación, 
porcentaje y frecuencias. (P. 208) 
.  
Explicativa: 
Por su diseño de campo 
Según Tamayo (2004): Cuando los datos se recogen directamente de la realidad, por 
lo cual los denominamos primarios, su valor radica en que permiten cerciorarse de las 
verdaderas condiciones en que se han obtenido los datos, lo cual facilita su revisión o 
modificación en caso de surgir dudas. (P. 110). 
 
Cuantitativa. 
Según Hernández (2003): Utiliza la recolección y el análisis de datos para contestar 
preguntas de investigación y probar hipótesis establecidas previamente, y confía en la 
medición numérica, el conteo y frecuentemente el uso de estadística para establecer con 
exactitud patrones de comportamiento en una población. (P. 5). 
 
 
3.1.2. Diseño de Investigación 
Según Hernández  (2014) señala que la investigación no experimental son estudios 
que se realizan sin la manipulación deliberada de variables y en los que sólo se observan 
los fenómenos en su ambiente natural para analizarlos. Consiste en recibir un tratamiento, 
una condición o un estímulo en determinadas circunstancias, para después evaluar los 




Por decirlo de alguna manera, en un experimento se “construye” una realidad. (P. 
152) 
   
3.2. Población y Muestra 
3.2.1. Población. 
La población está conformada por todos los  colaboradores de la Empresa de 
Transportes El Cumbe SAC, de su local principal, que suman 12. 
3.2.2. Muestra  
La muestra de estudio es igual a la población de 12 personas, por ser una población 
muy pequeña, a quienes se les aplicará la encuesta. 
3.3. Hipótesis 
3.3.1. Hipótesis General. 
El Control Interno en el Flujo de Pasajes influye en la Rentabilidad de la Empresa de 
Transportes El Cumbe SAC, Chiclayo-2017. 
 
3.3.2. Hipótesis Específicas. 
1. El proceso del control interno influye en la determinación del Flujo de Pasajes 
en la Empresa de Transportes El Cumbe SAC, Chiclayo-2017. 
2. La venta de pasajes no contabilizados influye en la rentabilidad de la Empresa 
de Transportes El Cumbe SAC, Chiclayo-2017.  
3. Un Modelo de Control Interno determinaría la rentabilidad en la Empresa de 
Transportes El Cumbe SAC, Chiclayo-2017. 
 
3.4. Variables de investigación  
3.4.1. Variable Independiente: Control Interno  
Muñiz, L. (2013). El sistema depende de las personas responsables de él, por ello su 
efectividad y el resultado a obtener dependerá de la actuación de cada una de las personas 
implicadas en hacer que sea un sistema eficaz. (P. 72). 
 
3.4.2. Variable Dependiente: Rentabilidad 
    Según, Díaz (2012) Toda persona tiene una idea de lo que es la rentabilidad. Se 




(en sentido amplio de la palabra) es  capaz de dar a los distintos elementos puestos a su 
disposición para desarrollar su  actividad económica. (P. 69). 
 
3.5. Operacionalización de las Variables. 









































OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES 
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES PREGUNTAS O RESPUESTAS 
TÉCNICAS E INSTRUMENTOS 
DE RECOLECCIÓN DE DATOS 
UNIDAD DE MEDIDA 
INDEPENDIENTE 




¿Existe un mecanismo de control para la venta de pasajes? 
¿Cuenta con un instrumento de control durante el viaje en ruta? 
Se utilizará la técnica de la 
encuesta y como instrumento el 
cuestionario. 
Escala de likert: 
1 totalmente en 
desacuerdo 
2 En desacuerdo 
3 Ni de acuerdo / Ni 
en desacuerdo 
4 De acuerdo 
5 Totalmente De 
acuerdo 
Políticas 
¿Se comunican las políticas corporativas existentes a todo el 
personal de ventas? 
¿Hay una política de incentivos para los vendedores? 
Autoridad 
¿Lleva un seguimiento de control en el área de ventas con respecto a 
las normas establecidas de parte de la empresa? 
Normas 
¿Usted cree que el personal de ventas cumple con las políticas 
establecidas de la empresa? 
Procedimientos 
¿Con respecto a los choferes de ruta llevan un buen procedimiento 
de un buen nivel de servicio? 
Funciones 
¿Cree usted que el área de ventas necesita mejorar la atención 
siendo la actividad principal, la venta de pasajes? 
¿Se siente satisfecho con las funciones que realiza el personal de 
venta? 
Métodos 
 ¿La Empresa Transporte El Cumbe cuenta con método de 
localización referente a las paradas que realiza durante su viaje? 
Registros 
¿Usted cuenta con las evidencias necesarias para cuando se 
desarrolle un proceso de arqueo de caja? 
Flujo de pasajes 
Tráfico  Flujo de pasajeros 
 
Se utilizará la técnica de 
Observación no participativa y 
como instrumento la ficha de 
observación de campo. 
 
 
Frecuencia  Índice de consumo 
Demanda  Variable de consumo 
Precio Valor de mercado 
Beneficio Percepción  
Cultura Costumbres 
Informalidad Fuera de ley 
Tecnología Recurso de Gestion  
DEPENDIENTE 
Rentabilidad 
Inversión Capital 1.65 % De capital invertido 
Análisis documental financiero 
Escala de medición  
0 Nunca 
1 Algunas veces 
2 Casi Siempre 
3 Siempre 





3.6. Métodos, técnicas e instrumentos de recolección de datos 
3.6.1. Métodos de investigación. 
Recurriremos al método deductivo e inductivo, utilizando la técnica del análisis 
documental para evaluar los documentos contables, estados financieros, registros de 
compras y ventas, registro de embarque y desembarque. También tomaremos como principal 
método de investigación la observación no participativa, en cuyo caso, las investigadoras no 
participarán de la muestra observada. 
 
3.6.2. Técnicas de recolección de datos. 
Se realizará una investigación de campo a través de encuestas a los elementos de la 
muestra, y, se realizará la observación de campo, en el mismo lugar (transporte de ida y 
vuelta) del flujo de pasajes fuera de registro. 
 
3.6.3. Instrumento de recolección de datos. 
Se utilizará los instrumentos del cuestionario y la guía de observación de campo, más, 
la ficha documental. 
 
Tabla 2 
Estadísticas de fiabilidad de encuesta fidelización del cliente 
Alfa de Cronbach N de elementos 
0,898 12 
Fuente: Elaboración propia 
 
De acuerdo a la tabla presentada del alfa Cronbach, se determinó que los indicadores 
son aceptados por los colaboradores de la empresa el Cumbe S.A.C. dado que el valor es 
mayor que 0.5. 
 
3.7.  Procedimiento para la recolección de datos 
3.7.1. Elaboración del cuestionario. 
Para proceder a la elaboración del cuestionario, se realizaron entrevistas previas, de sondeo 
de las necesidades, y, se pudo apreciar que la preocupación de la empresa es determinar 





pasajes y por encomiendas ofertados en plena ruta. De manera que, se obtuvieron 
datos que consolidaron el propósito de la investigación para estructurar el cuestionario, el 
mismo que fue ratificado por los funcionarios de la misma empresa. 
 
Malavé (2007) expresa que la escala de Likert mide actitudes, es decir, que se emplea 
para medir el grado en que se da una actitud o disposición de los encuestados sujetos o 
individuos en los contextos sociales particulares. El objetivo es agrupar numéricamente los 
datos que se expresen en forma verbal, para poder luego operar con ellos, como si se tratará 
de datos cuantitativos para poder analizarlos. 
En nuestra investigación la escala lo utilizaremos de acuerdo a cinco niveles de 
respuesta, las cuales son las siguientes: 
1. Totalmente en desacuerdo. 
2. En desacuerdo. 
3. Indiferente. 
4. De acuerdo. 
5. Totalmente de acuerdo. 
 
3.7.2. Desarrollo del cuestionario. 
Elaborado el mismo, con la aceptación total de los funcionarios de la Empresa de 
Transportes EL Cumbe SAC, el cuestionario, fue respondido por los 12 colaboradores de le 
empresa en mención, con la guía de las investigadoras, para garantizar que no se distorsione 
su propósito. 
 
3.8. Plan de análisis estadístico de datos. 
Se efectuará el análisis documental de toda la información que nos será 
proporcionada por la empresa en estudio y por la información recolectada a través de las 
entrevistas. Se utilizará el software Microsoft Excel para los cuales los datos se presentarán 
en Tablas y gráficos estadísticos. Para realizar el análisis correlacional y de fiabilidad 
utilizaremos el programa SPSS vs. 21 para procesar los datos obtenidos, la cual nos facilitará 
el procesamiento de los datos gracias a las diferentes opciones que contiene, entre estas, 





3.9.  Criterios éticos. 
Siendo la investigación científica, más que un acto práctico, es necesario dotarla de 
un marco ético que conduzca a las investigadoras al (i) Respeto a las Personas,  a la (ii) 
Justicia y a la (iii) Verdad. 
 
La información proporcionada por los colaboradores encuestados, Norteña et al 
(2012); los criterios éticos que se deben considerar para desarrollar una investigación son: 
Consentimiento, informado, confidencialidad y observación del participante. 
 
Tabla 3: 
Criterios éticos y características 


















La investigación es desarrollada bajo el 
consentimiento del representante de la Unidad de 
Gestión Educativa Local de Chiclayo; además los 
trabajadores estuvieron de acuerdo con su 
participación dentro de la encuesta.    
 
No será publicada ni mostrada con los nombres de 
cada individuo, con la finalidad de evitar problemas 
futuros en estos. Durante el desarrollo de la 
investigación, no se buscará dañarla integridad 
laboral de un determinado personal. Ya que, por el 
contrario, se busca identificar los problemas para una 
futura solución. 
 
El recojo de informacion se realizara bajo una 
inspección en todo el proceso, para recoger una 
informacion real. 
Fuente: Elaborado en base a Norteña, A.L.; Alcaraz- Moreno; N.; Rojas; J.G.; y 
Rebolledo- Malpica; D. (2012). Aplicabilidad de los criterios de rigor y éticos en la 





3.10. Criterios de rigor científico. 
Se ha definido como criterios de rigor científico, las actividades que confirmen la 
investigación: Credibilidad, Confiabilidad, Auditabilidad y Validez. En estricto consenso 






Criterios Rigor Cientifico 
Criterios Características del criterio Procedimientos 
Autenticidad  
Aproximación de los resultados de 
una investigación frente al fenómeno 
observado. 
 Los resultados son “reconocidos 
verdaderos” por los participantes 
 Observación continua y prolongada del 
fenómeno  



















Los resultados derivados de la 
investigación cualitativa no son 
generalizables sino transferibles. 
 
La complejidad de la investigación 
cualitativa dificulta la estabilidad de 
los datos.  
 
Tampoco es posible la replicabilidad 
exacta del estudio. 
 
Los resultados de la investigación 
deben garantizar la veracidad de las 
descripciones realizada por los 
participantes 
 
Permiten evaluar el logro de los 
objetivos planteados y saber si se 
obtuvo un mejor conocimiento del 
fenómeno de estudio  
 Descripción detallada del contexto y de 
los participantes  
 Muestreo teóricos 
 Recogida exhaustiva de datos. 
 Triangulación  
 Empleo de evaluador externo 
 Descripción detallada del proceso de 
recogida, análisis e interpretación de los 
datos. 
 Reflexividad del investigador 
 Transcripciones textuales de las 
entrevistas 
 Contrastación de los resultados con la 
literatura existente  
 Revisión de hallazgos por otros 
investigadores  
 Identificación y descripción de 
limitaciones y alcances del investigador  
 Configuración de nuevos 
planteamientos teóricos o conceptuales  
 Comprensión amplia del fenómeno  
 Correspondencia entre la justificación y 




Correspondencia adecuada del 
problema por investigar y la teoría 
existente  
 Contrastación de la pregunta con los 
métodos  
 Ajustes de diseño  
 
Fuente: Elaborado en base a Norteña, A.L.; Alcaraz- Moreno; N.; Rojas; J.G.; y Rebolledo- Malpica; D. 
(2012). Aplicabilidad de los criterios de rigor y éticos en la investigación cualitativa. Aquichan; 12 (3). 263-






Se evaluó el proceso de Control Interno en el flujo de pasajes, la empresa de transporte “EL 
CUMBE SAC”, encontrándose deficiencias en las actividades y procedimientos en la 
atención a los   clientes, y ruta de pasajeros. 
 
Se analizó la influencia de las ventas de pasajes no contabilizadas en la rentabilidad, por lo 
cual ventas vendidas en ruta no son contabilizadas, generando pérdidas en la empresa. 
 
Se elaboró un modelo de control interno para el flujo de pasajes, un mecanismo de control 
al personal a cabo de la unidad móvil con el GPS para detectar alguna detección durante la 
ruta. El cual permitirá establecer los métodos de las distintas operaciones que componen los 
procedimientos, estableciendo su secuencia cronológica, las formas, la distancia recorrida y 
el tiempo empleado. 
 
Llegamos a concluir que los procesos de control interno en el flujo de pasajes en la empresa 
del transporte EL CUMBE SAC. Deben que tener un sistema adecuado para controlar a los 
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MATRIZ DE CONSISTENCIA 
Título: Control de Interno en el flujo de pasajes y en su influencia en la rentabilidad de la Empresa de Transporte El Cumbe S.A.C. 
Pregunta de 
Investigación 
Objetivos Hipótesis Variables Dimensiones Indicadores Técnicas Instrumentos 
¿De qué manera el 
control en el flujo de 
pasajes influye en la 
rentabilidad de la 
Empresa de 




Describir la influencia del control 
interno en el flujo de pasajes en la 
rentabilidad de la Empresa de 
Transporte El Cumbe SAC, Chiclayo 
ESPECIFICO: 
1.- Identificar el proceso del control 
interno en el flujo de pasajes en la 
Empresa de Transporte el Cumbe 
SAC. 
2.- Analizar la influencia de las ventas 
de pasajes no contabilizados en la 
rentabilidad de la Empresa de 
Transporte El Cumbe SAC. 
3.- Proponer un modelo de Control 
Interno para el flujo de pasajes en la 
Empresa de Transporte El Cumbe 
SAC. 
GENERAL:  
El Control Interno en el Flujo de 
pasajes influye en la Rentabilidad de la 
Empresa de Transporte El Cumbe 
SAC, Chiclayo 2017 
 
ESPECIFICO:  
1.-El proceso del control interno 
influye en la determinación del flujo 
de pasajes en la Empresa de 
Transporte El Cumbe SAC., Chiclayo 
2017. 
2.- La Venta de pasajes no 
contabilizados influye en la 
determinación del flujo de pasajes en 
la Empresa de Transporte El Cumbe 





































































CONTROL INTERNO EN EL FLUJO DE PASAJES Y SU INFLUENCIA EN LA 
RENTABILIDAD DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES EL CUMBE SAC, CHICLAYO-2017. 
El propósito de esta encuesta es determinar el flujo de pasajes y su influencia en la rentabilidad en la 
empresa de transportes el Cumbe SAC, Chiclayo-2017. 
Por favor, expresar su conformidad en cada una de las afirmaciones siguientes: 
Escala de respuestas:  
Totalmente en 
desacuerdo 
En desacuerdo Indiferente De acuerdo 
Totalmente de 
acuerdo 
(T.D) (D) (I) (A) (T.A) 
 
INDICADORES (T.D) (D) (I) (A) (T.A) 
1 ¿Existe un mecanismo de control para la venta de pasajes?      
2 
¿Cuenta con un instrumento de control durante el viaje en 
ruta? 
     
3 ¿Se comunican las políticas corporativas existentes a todo el 
personal de ventas? 
     
4 ¿Hay una política de incentivos para los vendedores?      
5 
¿Lleva un seguimiento de control en el área de ventas con 
respecto a las normas establecidas de parte de la empresa? 
     
6 
¿Usted cree que el personal de ventas cumple con las 
políticas establecidas de la empresa? 
     
7 
¿Con respecto a los choferes de ruta llevan un buen 
procedimiento de un buen nivel de servicio? 
     
8 
¿Cree usted que el área de ventas necesita mejorar la 
atención siendo la actividad principal, la venta de pasajes? 
     
9 
¿Se siente satisfecho con las funciones que realiza el personal 
de venta? 
     
10 
¿La Empresa Transporte El Cumbe cuenta con método de 
localización referente a las paradas que realiza durante su 
viaje? 
     
11 
¿Usted cuenta con las evidencias necesarias para cuando se 
desarrolle un proceso de arqueo de caja? 
     











































durante la ruta. 
Cumplen con las normas de no detener la unidad en 
la ruta. 
    
Permiten que suban pasajeros en algún lugar de la 
ruta. 
    
Cobran dinero a los pasajeros que suben en algún 
lugar de la ruta. 
    
Reportan el dinero cobrado al área de recaudación 
de la empresa. 
    
Detienen la unidad durante la ruta para abrir la 
bóveda. 
    
Tienen un lugar o lugares fijos de subida de 
pasajeros. 
    
Piden identificación a los pasajeros que suben en la 
ruta. 
    
 Entregan alguna constancia al pasajero que sube en 
la ruta. 
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